Macrobloco 


AMBIENTACAO 


Dia 


Conteúdos de Treinamento 


Diretoria - TD&EC (Transformagäo Digital & Experiéncia do Cliente) 


Formação/ Area: Formação Inicial Canais On-line 


Tipo (s) de Atendimento: Canais On-line_ CHAT ILHAS CRITICAS 


Carga Horäria do Conteúdo:102:00:00 


Carga Horäria da Jornada: 114:00:00 
Duragäo de Dias: 18 


Microbloco 


do Microbloco 


Apresentar as regras do treinamento, como horärio de entrada/saida e 
pausas e as normas para o acúmulo de clientes durante as atividades, 


Pontos Relevantes 


— Horário do treinamento. 
— Período de pausas. 





Curso / Link do Portal 














Regras de Treinamento Introdução ao Treinamento Dialógica Objeto: Painel de Clientes 
8 E bem como a forma de preenchimento desses dados no painel de — Gamification. 8 j 
clientes. — Painel de clientes. 
— Surgimento da SKY. 
— A fusão das operadoras SKY e DirecTV. Curso: "A SKY" 
Apresentar a história, a cobertura, inclusive a nacional, o público, o tipo |- O tipo de transmissão. ann site SKY/ institucional/sobre-a-sky/quem-somos.aspx 
A Histöria da SKY de transmissäo, a cobertura e a posicáo no mercado da SKY, quando — A cobertura nacional. Dialó = 
surgiu aempresa a fusäo das operadoras SKY e DirecTV. — A posigäo no mercado como a primeira empresa de TV e Portal SKY: TV por assinatura/Produtos / Sky Play 
por assinatura no Brasil e a maior operadora de TV por 
assinatura via satélite do país. 
ee Es Loa E-learning Curso: "A SKY" 
000 2 ee EE — Os princípios, a missão, a visão e os valores da SKY e a É E GAS 
Os Principios, a Missäo e os Valores Apresentar os principios, a missäo, a visäo e os valores da SKY. k RAS, site da SKY site SKY/institucional/trabalhe-conosco/ 
importância disso para o seu trabalho. AA 
Dialógica 
— Compreender a importância do "Código de Ética e 
Conduta da SKY" e a postura ideal nas redes sociais. E-learnin 
en Explicar e apresentar a importäncia do "Código de Ética e Conduta" da E Br R as ER > 7 Curso: "A SKY" 
A SKY Ética e Conduta Es ss ji ER TE 一 As disposições gerais do "Código de Ética e Conduta da site da SKY 7 시 
SKY, além de discutir a aplicabilidade dele nas redes sociais. a 3 ne site SKY/institucional/sobre-a-sky/quem-somos.aspx 
SKY" e procedimento da SKY. Dialögica 
— As redes sociais em que a SKY possui perfil. 
Explicar e apresentar a importância do "Código de Ética e Conduta da |— Examinar cases relacionados à ética. E-learning 


Atividade 


SKY", além de discutir a aplicabilidade dele nas redes sociais. 


— Responder os cases . 


Autoinstrucional 


Game : "Ética em Perigo" 























E e een ren PRA aaa — Apresentar ao Agente SKY a importäncia de atender ao E-learning Curso: "A SKY" 
ean Explicar a importäncia do "Codigo de Etica e Conduta da SKY", alem de ġ y ja 3 
Almportancia do seu Trabalho na SKY E 5 oo ae cliente com qualidade. site da SKY site SKY/institucional/sobre-a-sky/premios- 
orientar qual é a postura exigida pela empresa nas redes sociais. i Sl 000 
— A qualidade no atendimento como meta. Dialögica conquistados.aspx 
Atividade em grupo cujo objetivo é fazer os Agentes SKY articularem o P A z a wor: E-learning 
fe eer ħi ti fi 网 — Examinar e discutir em grupo a importáncia do seu A ġi f 
Atividade: exceléncia no Atendimento conteudo deste treinamento, fomentando a compreensäo do papel E A site da SKY Curso: "A SKY' 
5 trabalho na SKY, alem de compreender qual é o seu papel. EEG 
deles na operagäo. Dialögica 
— Apresentar o episódio do més, disponivel no Canal do 
Canal do Operador Video — Se Liga na SKY Apresentar o video — Se Liga na SKY. p 2 woe Video Trilha do Instrutor “Se Liga na Sky” 








Operador. 
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Regras no uso dos Sistemas 


Boas Práticas na Utilizacáo dos Recursos de TI 


Apresentar as regras de prevencáo para seguranga e as boas práticas na 
utilizagäo dos recurso de Tl. 


— Contextualizagäo. 

— Princípios básicos de segurança da informação. 
— Boas práticas. 

— Ética e Segurança: Sou+SKY e Antifraude. 


Guia "Eu na SKY" 
Autoinstrucional 


Guia "Eu na SKY. Volume 3." 
Curso: Definigäo de Papéis 





Sistemas SKY 


Apresentar e demonstrar os sistemas SKY e os respectivos conceitos aos 
Agentes. 


— URA. 

= Hi: 

— Canais de atendimento Online. 

— Portal SKY. 

— ¡Care Clientes (iCare Clientes (Nóhs). 

— ¡Care BackOffice. 

— Registro de Contato 

— Registro de Pendente. 

— Histórico de Eventos. 

— Transferência para pesquisa. 

— SKY Banda Larga - ITSA. 

_GPT (Guia de Procedimento Técnico). 
APP SKY - 


Guia "Eu na SKY" 
Autoinstrucional 


Guia "Eu na SKY. Volume 3." 
Curso: Definigäo de Papéis 


Portal SKY_Menu Atendimento - Regras de atendimento. 








MUITO PRAZER, APS 


Após recepcionar os Agentes, será apresentado o conteúdo a ser 



























































Introdução Conteúdo do Treinamento A Conteúdo do curso. Flash Plataforma LMS: Muito Prazer, APS! 
abordado no treinamento. 
Neste macrobloco, os Agentes serão apresentados as diferenças no 
Perfil do consumidor Consumidor Antigo X Consumidor Atual perfil do consumidor antigo e do consumidor atual, sendo também Comparativo entre os pefis de clientes antigos e atuais. Flash Plataforma LMS: Muito Prazer, APS! 
estimulados a compartilhar as próprias percepções sobre esses perfis. 
APS Os Agentes são apresentados ao conceito de APS, às Três Regras de 4 N 3 Flash Plataforma LMS: Muito Prazer, APS! 
A a A A E Orientação de uso de script. 

Três Regras de Ouro Ouro e aos Três Objetivos e também recebem orientação sobre o uso 3 sda dood DE Flash Plataforma LMS: Muito Prazer, APS! 

i 4 ADA si B a À pace ropostas de criacáo de script. Y J 

Jeito SKY de atender Trés Objetivos de sants A a N a a x AN SIA adhd er Uso do ARS. conceito e aplicacao no fluxo de PEN Plataforma LMS: Muito Prazer, APS! 

Scripts a ee = 可 Stee A o atendimento. Flash Plataforma LMS: Muito Prazer, APS! 

atendimento. 
Fluxo de Atendimento Flash Plataforma LMS: Muito Prazer, APS! 
Identificação de Pontos Positivos nas interações durante o | Neste macrobloco, os Agentes vão realizar uma atividade em que irão l 
a i 3 a E 2 Plataforma LMS: Muito Prazer, APSI 
ae a A atendimento ao cliente observar interagöes durante o atendimento. Nela, eles deveräo 
Atividades com interagöes no A es Es = En 4 = A 
Et R identificar os pontos positivos e os pontos de melhorias em cada etapa Atividades com interações durante o atendimento. Flash 
atendimento A x 2 à RA 
A do atendimento on-line a partir dos conhecimentos adquiridos neste A 
Proposta de Melhorias E Plataforma LMS: Muito Prazer, APS! 
treinamento. 

Interagöes no atendimento com Elogios Uso das interagöes com elogios dos clientes sobre um bom Interacóes durante o atendimento com elogios dos Plataforma LMS: Muito Prazer, APS! 

Fechamento Atendimento UAU atendimento como forma de estímulo ao uso do APS e apresentacáo do clientes. Flash Plataforma LMS: Muito Prazer, APS! 

Encerramento conceito de Atendimento UAU. Significado de Atendimento UAU. Plataforma LMS: Muito Prazer, APS! 

g, ne A Aplicar a atividade para os Agentes, a fim de que eles realizem uma Aplicar a atividade para os Agentes, a fim de que eles E-learning; RE T AX 
Guia Comportamental Guia Diretivo de Atendimento jal £ h 8 E E > e 8 9 RA 8 Guia Diretivo de Atendimento: Análise comportamental. 
análise comportamental realizem uma análise comportamental. Dialógica. 





SER Atencioso e SER Empático 


Visão geral do curso 


Percurso de aprendizagem durante o curso. 


_O que é SER Atencioso e SER Empätico? 

- Conhecendo as atitudes de SER Atencioso e SER 
Empatico. 

_Refletindo sobre cada atitude. 

_SER Empatico é o mesmo que ser simpático? 


Curso Online. 
Autoinstrucional 


Curso: SER SKY - SER Atencioso e SER Empatico - Online. 
Autoinstrucional. 











Revisäo do curso online 


Fio condutor do curso online para o presencial - Levantamento dos 
conceitos. 


_Levantamento dos conceitos sobre SER Atencioso e SER 
Empático abordados no curso online. 


Curso Presencial. 


Dialógica. 


Curso: SER SKY - SER Atencioso e SER Empático - Presencial. 
Guia do facilitador. 





Atitudes: SER Atencioso e SER Empático 


Retomar as principais atitudes ao SER Atencioso e SER Empático. 


_Principais atitudes e benefícios de SER Atencioso. 
_Principais atitudes e benefícios de SER Empático. 


Curso Presencial. 


Dialógica. 


Curso: SER SKY - SER Atencioso e SER Empático - Presencial. 
Guia do facilitador. 








Atividade - analisando a história 





Empregar por meio de atividade vivencial as atitudes de SER Empático e 
SER Atencioso. 





_O Agente deve ler e interpretar a história e entáo 
responder as perguntas propostas. 





Curso Presencial. 


Dialógica. 





Curso: SER SKY - SER Atencioso e SER Empático - Presencial. 
Guia do facilitador. 











SER SKY 


SER Atencioso e SER Empätico 





_Mario demonstrou SER Atencioso em algum momento? 











Fecha ents Remeter a vida como um todo, fazendo conexöes com o dia a dia, _O menino demonstrou SER Empätico? Curso Presencial. Curso: SER SKY - SER Atencioso e SER Empatico - Presencial. 
quando possivel. _Quando Mario demostrou SER Empätico? Dialögica. Guia do facilitador. 
_Quais lições Mario pôde aprender com o seu filho? 
a s a 4 as SEE i ur Perguntas que remetem a operagäo, aterissando o Curso Presencial. Curso: SER SKY - SER Atencioso e SER Empatico - Presencial. 
Atitudes aplicadas no dia a dia profissional. Retomar as principais atitudes ao SER Atencioso e SER Empatico. = = q E ia 5 Be ERS: A ER p. 
conteudo e conectando-o à vida profissional. Dialögica. Guia do facilitador. 
_Quando atende um cliente, o que voc& faz para 
transmitir confianga, colaborando para que ele fique mais 
N aberto a falar? 7 A gi 4 
Os Agentes neste momento percebem com mais clareza em que E Ashe ee Curso Presencial. Curso: SER SKY - SER Atencioso e SER Empatico - Presencial. 
Fechamento E $ _Qual a melhor maneira de entender a solicitagäo de um ee B ae 
momentos poderäo aplicar tudo o que aprenderam. ġ ES Dialógica. Guia do facilitador. 
cliente e trazer boas solugöes? 
_Vocé se coloca no lugar do cliente e assume o problema 
dele como seu? 
_Ressaltar que tudo o que foi visto pode ser usado na vida| Curso Presencial. Curso: SER SKY - SER Atencioso e SER Empático - Presencial. 


Fechamento Geral 


Agradecimento e incentivo para colocar o aprendizado em prática. 


pessoal e principalmente profissional. 


Dialógica. 


Guia do facilitador. 





SER Motivado e SER 
Comprometido 


Visáo geral do curso 


Percurso de aprendizagem durante o curso. 


_O que é SER Motivado e SER Comprometido? 
_Conhecendo as atitudes SER Motivado e SER 
Comprometido. 

_Refletindo sobre SER Motivado e SER Comprometido 
através de exemplos inspiradores. 

_Reflexáo. 


Curso Online. 
Autoinstrucional 


Curso: SER SKY - SER Motivado e SER Comprometido - 


Online. 
Autoinstrucional. 











SER Motivado e SER 
Comprometido 


Revisáo do curso online. 


Fio condutor do curso online para o presencial - Levantamento dos 
conceitos. 


_Levantamento dos conceitos sobre motivagäo e 
comprometimento abordados no curso online. 


Curso Presencial. 


Dialógica. 


Curso: SER Motivado e SER Comprometido - Presencial. 


Guia do facilitador. 





Atividade - O que vocé faria? 


Experimentar refletir sobre sua atitudes e crengas diante de uma 
situacáo difícil. 


_O agente deve pensar nas suas atitudes como 
profissional. 
_Na sua responsabilidade em subir ao topo da montanha. 


Curso Presencial. 


Dialógica. 


Curso: SER Motivado e SER Comprometido - Presencial. 


Guia do facilitador. 





Fechamento 


Remeter a vida como um todo, fazendo conexöes com o dia a dia, 
quando possível. 


Quais atitudes vocé e a sua equipe tomariam a partir de 
hoje para fazer a diferenca e serem levados ao posto de 
melhor e mais motivada equipe? 


Curso Presencial. 


Dialógica. 


Curso: SER Motivado e SER Comprometido - Presencial. 


Guia do facilitador. 





Atividade - Slogan 


Alinhar identidade dos Agentes as suas atitudes. 


_Essa atividade está relacionada ao conceito de 
alinhamento da identidade apresentada no curso online. 
_Sua identidade e suas atitudes andam juntas, ou seja, de 
nada adianta vender uma imagem e náo praticar o que se 
diz, tal característica demonstra descomprometimento 
com os seus objetivos. 


Curso Presencial. 


Dialógica. 


Curso: SER Motivado e SER Comprometido - Presencial. 


Guia do facilitador. 





Fechamento 


Finalizar o treinamento de maneira positiva, fazendo com que todos 
pensem em suas atitudes no dia a dia para criacào do slogan. 


_Vocés encontraram alguma dificuldade na criagäo do seu 
slogan ? 

_De que forma vocés pretendem viver o slogan na 
prática? 


Curso Presencial. 


Dialógica. 


Curso: SER Motivado e SER Comprometido - Presencial. 


Guia do facilitador. 








Fechamento Geral 





Os Agentes neste momento percebem com mais clareza em que 
momentos poderáo aplicar tudo o que aprenderam. 





_As atitudes que vocés elencaram para ser a equipe mais 
motivada, podem ser praticadas agora mesmo? 

_Vocé considera possível alinhar as atitudes de um bom 
profissional com a sua identidade, ou seja, seu slogan se 
conecta com a pessoa que vocé é no trabalho? 





Curso Presencial. 


Dialógica. 





Curso: SER Motivado e SER Comprometido - Presencial. 


Guia do facilitador. 

















PRODUTO 


Empacotamento 





Configuragäo de Pacote 


Capacitar o Agente para informar ou utilizar de forma correta o 
empacotamento da SKY. 


— Empacotamento vigente. 

— Pacotes antigos. 

— Pacote Especial. 

— Combos e Duetos SKV 

_Combo Media Center 

— Regras e verificagöes para adquirir o pacote. 
— Up ou Down do pacote. 

— Procedimento no iCare. 

— Consequências de um pendente indevido. 

— Pedentes Icare 


E-learning 

Portal SKY 

Dialógica 
iCare Clientes 


Curso: Empacotamento 
Produtos / Pacotes / Pacotes Principais 
Portal SKY: Produtos / Pacotes / Pacotes Principais 
Portal SKY: TV por assinatura /Produtos/Contato pendente 


Portal SKY :TV por Assinatura/ Produtos/ Pacotes Combos e 
Duetos / Comparador de Produtos 





Atividade 


Prática no sistema. 


— Praticar, no sistema iCare Treinamento, a identificação e 
alteração dos empacotamentos disponíveis, realizando 
interação através da ferramenta Hi. 


E-learning 
Portal SKY 
Dialógica 
Ferramenta DT 
treinamento 


Curso: Empacotamento 


Portal SKY :TV por Assinatura/ Produtos/ Pacotes Combos e 
Duetos / Comparador de Produtos 











Serviços opcionais 


Assistência técnica 


Capacitar o Agente para informar ou utilizar de forma correta o serviço 
de assistência técnica SKY. 





SKY Play 


Capacitar o Agente para informar ou utilizar de forma correta o serviço 
Sky Play. 





Aplicativo SKY 


Capacitar o Agente para informar ao cliente todos os recursos 
disponíveis em nosso aplicativo. 


— O que é? 
— Para que serve? 
— Quais as funcionalidades disponíveis do serviço? 





Ponto Opcional 


Capacitar o Agente para informar ou utilizar de forma correta o Ponto 
Opcional. 


— O que é? 
— Para que serve? 
— Quais as funcionalidades disponíveis do serviço? 





Ilhas Criticas PO 


Capacitar o agente no principal escopo da célula de Ilhas Críticas 
Opcional: são responsáveis pelos atendimentos que tratam 
exclusivamente das solicitações de ponto opcional: 


O que 

Inclusão de ponto opcional 

Cancelamento de ponto opcional 

Equipamento codigo 6 

Assinatura com marcação Atendimento Restrito. 








Canais à la Carte 





Capacitar o Agente para informar ou utilizar de forma correta o serviço 
de Canal À la Carte. 

Capacitar os agentes temas : 

Serviços de parceiros Mcaffe , Skeelo, PlayKids 

Camera ELSYS 











E-learning 
Portal SKY 
Dialógica 
iCare Clientes 


Curso: Serviços Opcionais 


TV por Assinatura /Produtos/Serviços SKY 





Curso: Serviços Opcionais 


Portal SKY:Tv por assinatura Produtos / SKY Play 





Curso: Serviços Opcionais 


Portal SKY: Atendimento / Canais de atendimento /APP SKY 





Curso: Serviços Opcionais 


Portal SKY: Tv Por assinatura / Produtos / pacotes opcionais 
Portal SKY: Tv Por assinatura / Produtos / 
Equipamentos./Sistema opcional 





Curso: Serviços Opcionais 


Portal SKY: Tv Por assinatura / Produtos / pacotes 
opcionais 
Portal SKY: Tv Por assinatura / Produtos / 
Equipamentos./llhas Criticas Ponto Opcional 








Curso: Serviços Opcionais 
Portal SKY: Tv Por assinatura / Produtos / pacotes opcionais 


Portal SKY :TV por Assinatura/ Produtos/ Serviços de 
Parceiros Assinaturas Digitais 


Portal SKY :TV por Assinatura/ Produtos/ Serviços de 
parceiros /camera Elsys 











Danua Larga 











— Velocidades. A 
A E-learning 
a R ais — Franquia de dados. Curso: Banda Larga 
A Capacitar o Agente para informar e utilizar de forma correta as E EN x Portal SKY 
Velocidade E Er, — Regras e verificagöes para adquirir o servigo. A x 
velocidades comercializadas pela SKY. iCare Clientes 
— Up ou Down do produto. Sekte Banda Larga / Produtos Planos 
— Procedimento no iCare. É 
a 4 at E-learning Curso: Banda Larga 
Capacitar o Agente para informar ou utilizar as regras de kn ERS 
FR ż PAPER SA 3 — Regras e verificações para a comercialização. Portal SKY 
Política Comercial comercialização do produto de Banda Larga e as respectivas ofertas ER, E E A ` 
b — Vigência. iCare Clientes Portal SKY:Banda Larga / Assinatura/Gestao da assinatura/ 
E j Dialógica área de cobertura 
E-learning 
— Praticar, no sistema iCare Treinamento, a identificação e Portal SKY Curso: Banda Larga 
Atividade Prática no sistema. alteração dos pacotes de velocidades disponíveis, Dialógica 


realizando interação através da ferramenta HI. 


Ferramenta HI 
treinamento 


Portal SKY: Menu Banda Larga 





ITSA 


Ferramenta Itsa 


Capacitar os agentes na ferramenra Itsa , identificar quais informações 
são consultadas para tratativas tecnicas no GPT. 


_— O que é? 
— Para que serve? 
— Quais as funcionalidades disponíveis do serviço? 


E-learning 
Portal SKY 
iCare Clientes 
Dialógica 


Curso: ITSA 
Curso: GPT ITSA 





GDA - Processual 


Guia Diretivo de Atendimento 


Analisar um exemplo real de atendimento e identificar se os 
procedimentos para solucionar o problema do cliente foram seguidos 
corretamente, pontuando os aspectos positivos e negativos 
observados. 


Aplicar a atividade para os Agentes, a fim de que eles 
realizem uma análise técnica do atendimento. 


Caderno Interativo do 
Aluno, Caderno e 
Manual do Instrutor 


Análise Processual: Caderno e Manual do Instrutor e 
Caderno Interativo do Aluno 














Equipamentos SKY 


Antena e Receptores 


Mostrar, por meio da apresentação em Flash, o conceito de receptor, 
com foco na tecnologia e não nos modelos, uma vez que os modelos 
são perecíveis e podem ser alterados com o tempo. Os participantes 
serão estimulados a conhecer os modelos especificos no site da SKY ou 


— O que é e para que serve a antena? 

— O que é um receptor. 

— Para que servem os receptores. 

— Como é feita a transmissão para a TV. 
— Tipos de instalação. 


E-learning 
Portal SKY 
iCare Clientes 


Curso: Equipamentos 
Portal SKY: TV por Assinatura /Tecnico /Menu 
equipamentos. 


Portal SKY: TV por Assinatura /Tecnico Equipamentos/ 
Recursos e manuseio dos receptores 





Cartão de Acesso 


Dialögii 
no Portal SKY. Apresentar todos os MODELOS DE RECEPTORES. — Fungöes dos receptores. ae k P B 
$ Portal SKY: TV por Assinatura /Tecnico Equipamentos/ 
— SKY Premium TV Aberta. 
Modelos e Receptores 
Portal SKY: TV por Assinatura /Tecnico/ Contatos 
Pendentes. 
Curso: Equipamentos 
O cartão d Egg Portal SKY: TV por Assinatura /Tecnico /M 
— O cartão de acesso. orta E or Assinatura /Tecnico /Menu 
Apresentar o cartáo de acesso e a explicar a funcáo dele para que a Portal SKY R 


transmissão do sinal para a TV seja efetivada. 


— Para que serve? 
— Regras sobre confirmação do cartão de acesso. 


iCare Clientes 


equipamentos. 





Controle Remoto 


Mostrar a funcionalidade dos controles remotos. 


Dialógica 
8 Portal SKY: TV por assinatura / Técnico / Problema Tecnico/ 
GPT 
Curso: Equipamentos 
Portal SKY: Tv por assinatura Técnico /Equipamentos / 
— Por que um controle remoto se a TV já possui um? E-learning Recursos e Manuseios 
— Quais sáo os diferenciais dos controles SKY? Portal SKY 


— Modelos de controle remoto. 


iCare Clientes 


Portal SKY:TV por Assinatura/ Técnico Equipamentos/ 








— Regras e Procedimentos para envio de controle remoto. Dialógica Modelos de Controle Remoto 
Portal SKY:TV por Assinatura/Produto/ Equipamentos / 
Controle Remoto 
Game: Equipamentos e Conexöes 
— Game com o objetivo de identificar e realizar os tipos E-learnin 
Atividade Game : Equipamentos e Conexöes. E 5 J p g fi Ad A 
de conexöes existentes na SKY. Portal SKY Portal SKY: Tv por assinatura Técnico /Equipamentos / 














Recursos e Manuseios 








ODINIAL 











SVLNOD 








Realização do Game Desvendando a Fatura. Nesta 
atividade, seräo estudados os campos das faturas consultadas pelos 
Agentes, sendo um jogo dividido em trés missöes. 

Na primeira missäo os Agentes teräo que analisar a fatura do cliente e 
encontrar os campos solicitados pelo jogo. Na segunda 


missäo, os Agentes teräo que analisar uma fatura do sistema iCare, 


_Leitura de dados da fatura do cliente. 


Game presencial. 


Game Desvendando a Fatura .Caderno do aluno. 


Portal SKY: Tv por assinatura /Financeiro / 











Leitura de Fatura Atividade onde os campos também deveráo ser encontrados. _Leitura de dados da fatura do sistema iCare. Dialógica Langamentos/Cobranga a vista e a prazo 
Š j f ialógica. 
Na terceira fase, ou missão, os Agentes serão convidados a fazer a THESE ua) locado einer A Creta EMME a, i A ! 
Portal SKY: Tv por assinatura /Financeiro /lançamentos/ pro- 
resolução de um caso, onde, ao ler a fatura, eles poderão responder a rata. 
perguntas do cliente atendido de maneira correta. 
O jogo será aberto somente pelo instrutor, e os Agentes deveráo 
acessar o seu Caderno do Aluno, onde poderáo ver com mais detalhes 
as faturas estudadas. 
- Todas informagöes necessárias. Cases - Pendente Indevido 
Eve E A a E Caderno do Aluno 
Cases Atividade Resolucáo de cases - Pendente Indevido - Abertura da solicitacáo para área correta. Portal SKY 
- Possui algada para tratar a solicitacáo. Caderno do aluno 
Caderno de atividades com cases relacionados ao tema E a 내 
站 hes “at E-learning Guia de Procedimento Contas — GPC 
GPC - Guia de Procedimento ae ae x $ Negociagäo de Pagamento, em que o participante 
Atividade Resolucào de cases no Guia de Procedimento Contas — GPC. ane E A AN A Portal SKY 
Contas responderá a diversas questöes após a análise de prints ARTEN 
6 Dialógica Caderno do aluno 
do sistema. 
Entender como é realizado o acesso a ferramenta, as trativas para en 
HI PLATFORM Apresentagäo da ferramenta HI Platform resposta ao cliente, Arvore de frases prontas, Classificagäo do Explicar funcionalidades /manuesio da ferramenta a Curso: Ferramenta HI - Presencial 


Atendimento. 





SKY Relaciona - Presencial 


Apresentagäo dos Objetivos do Programa 


Apresentagäo do programa. 


— Desejar boas-vindas. 

— Informar o que será visto. 

— Explicar por que estamos aqui. 

— Mostrar a importäncia para o trabalho dele. 
— Apresentar os objetivos de aprendizagem. 


Flash presencial — 
SKY Relaciona 


Curso: SKY Relaciona - Presencial 




















Explicar: 
PAS hd 4 e E E 자 6 A Flash presencial — 7 i 
Contextualizacáo Omni-channel Explicar sobre o tipo de modelo desse atendimento. — O que é. AE Curso: SKY Relaciona - Presencial 
— Importância. 
— Fase 1; Flash ial — 
Pilares do Atendimento Via S Apresentar os fluxos das fases do Atendimento SKY. se es Pare a f q 
aint Atendimento SKY — Fase 2; SKY Relaciona Curso: SKY Relaciona - Presencial 
— Fase 3. 
— Negocio; Flash presencial — 
Procedimentos de Qualidade Orientar quais säo os pontos considerados pela área de Qualidade da — Usuario final; SKY Relaciona Curso: SKY Relaciona - Presencial 


Abordagem, Sondagem, 


SKY. 


— Cumprimento. 





Comunicagäo Escrita e Eficaz 


Explicar como deve ser a linguagem para o público virtual. 


— Linguagem simples, cara e direta. 
— Uma ideia por parágrafo. 
— “Netiqueta”. 


Flash presencial — 
SKY Relaciona 


Curso: SKY Relaciona - Presencial 





Atitudes Essenciais 


Mostrar quais sáo as atitudes essenciais que os Agentes do 
Atendimento via Chat precisam ter. 


— Acolhedores. 
— Perspicazes. 
— Persuasivos. 
— Ageis. 


Flash presencial — 
SKY Relaciona 


Curso: SKY Relaciona - Presencial 





Palavra Cruzada 


Cada grupo deverä responder duas perguntas da atividade Palavra 


Testar os conhecimentos adquiridos nos assuntos vistos 


Flash presencial — 
SKY Relaciona 


Curso: SKY Relaciona - Presencial 








Atividade Cruzada . até esta etapa. H 
( ) P Flip chart. 
Explicar que, para realizar um bom atendimento, além dos Pilares de Flash presencial — 
Introdução Atentimento Chat, é necessário realizar uma boa Abordagem, Como pode ser feito isso? SKY Relaciona Curso: SKY Relaciona - Presencial 





Sondagem, Argumentação e Fechamento. 

















Argumentagao e recnamento. 






































< é À S j ; 
Recepção Acolhedora Explique que, na fase da Recepção Acolhedora, é o momento de Flash presencial — a a 
2 14 PS Pas A Ps — Abordagem. 인 ii Curso: SKY Relaciona - Presencial 
O (Abordagem) abordar o cliente. SKY Relaciona 
Q 
< 
u 
Anälise e Solugäo A A E — Sondagem. Flash presencial — A 
a ki e Explique que é o momento de sondar e argumentar com o cliente. 8 년 p 3 Curso: SKY Relaciona - Presencial 
> (Sondagem e Argumentagäo) — Argumentação. SKY Relaciona 
x 
^ 
Encerramento Cordial A r A ñ Flash presencial — A N 
Explique que é a hora de encerrar o atendimento. — Encerramento Cordial. p y Curso: SKY Relaciona - Presencial 
(Fechamento) SKY Relaciona 
E poned ão f álise d t Flash presencial — 
AR m grupo, os participantes deveräo fazer a anälise das perguntas A a H A r 
Atividade Sen p. p pe Testar os conhecimentos adquiridos. SKY Relaciona Curso: SKY Relaciona - Presencial 
apresentadas. E 
Flip chart. 
Flash Online — 
5 y i Informe os participantes que agora eles iräo colocar em prätica tudo H SKY Relaciona A A 
SKY Relaciona - Online Praticando p: P 9 E P Contextualizar. xi Curso: SKY Relaciona - Online 
que aprenderam. Online 
Flip chart. 
Em grupo, os participantes deveräo abrir o curso Online, fazer a anälise B ur É ta A Flash Online — 
ANA A Praticar a análise e a escrita digital do atendimento ġ A E f 
Cases Atividade das falas do atendimento e preencher os campos com as mensagens on SKY Relaciona Online Curso: SKY Relaciona - Online 
YERBA apresentado. E 
ideais. a Flip chart. 
identifi foi anca Asas a É Flash presencial — 
A A A ġ AR f lentificar como foi a experiência dos Agentes durante a H R ñ 
SKY Relaciona - Presencial Atividade Realize o fechamento da atividade por meio das perguntas no curso. tividad 1) 8 SKY Relaciona Curso: SKY Relaciona - Presencial 
atividade. 
Inof Ses adicional ivel d vi a Flash presencial — 
~ a A A E $ nofrmações adicionais para o possível desenvolvimento H A > 
Curiosidades Webwriting Explicar a técnica de escrita ao Agentes e sugerir a leitura. dos Al = p p SKY Relaciona Curso: SKY Relaciona - Presencial 
os Agentes. 
z Flash presencial — 
3 a — Omni-channel. À A fi 
Recapitulando O que Vimos Neste Curso? Relembrar os pontos abordados no curso. 2 y ^ SKY Relaciona Curso: SKY Relaciona - Presencial 
— Pilares de Atendimento via Chat. 
— Webwriting. 
Encerre o treinamento, demonstrando o quanto é importante utilizar 5 AIR E À 5 Flash presencial - 
ens y i p i = Reforgar a importäncia dos Pilares de Atendimento via y À A 
Encerramento Qual a Importância? todos os pilares de Atendimento via Chat para realizar um atendimento Char SKY Relaciona Curso: SKY Relaciona - Presencial 
at. 
assertivo e conseguir fidelizar o cliente. 
— Os treinandos realizarão escuta do atendimento na 
a mi e b ta ħa operacáo, em que observaräo na prática os 
2 o 15 Escuta na Operacáo = Proporcionar o vivencial da operagäo ao Agente. A ee AR = = 
De. conhecimentos adquiridos em sala, com o auxilio do 
Lo Agente SKY. 
oc 
2a 
«uy u 
> o — Os treinandos realizaräo o atendimento assistido na 
> 16 Vivéncia na Operacáo = Proporcionar o vivencial da operagäo ao Agente. operacáo, em que colocaräo em prática os conhecimentos - - 


adquiridos em sala com o auxílio do Agente SKY. 














Guia Diretivo de Atendimento 





Guia Atividade Final 





Analisar um exemplo real de atendimento e identificar aspectos 
comportamentais e técnicos, identificando pontos positivos e negativos 
do atendimento. 


Aplicar a atividade para os Agentes, a fim de que eles 
realizem uma análise completa do atendimento: aspectos 
técnicos e comportamentais. 








Caderno Interativo do 
Aluno, Caderno e 
Manual do Instrutor 





Atividade Final de Consolidagäo: Caderno e Manual do 
Instrutor e Caderno Interativo do Aluno 
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